Управление бизнес-процессами распределения информационных ресурсов телекоммуникационной компании by Пономарева, Катерина Андреевна
 
2 
АННОТАЦИЯ 
К бакалаврской работе на тему «Управление бизнес-процессами 
распределения информационных ресурсов телекоммуникационной компании». 
Объектом анализа и оптимизации бизнес-процессов выбран 
Красноярский филиал телекоммуникационной компании АО «ЭР-Телеком 
Холдинг». 
Целью данной бакалаврской работы является повышение эффективности 
процессов обработки и распределения информации в компании АО «ЭР-
Телеком Холдинг». 
Для достижения данной цели необходимо решить следующие задачи:  
– охарактеризовать информационные ресурсы и управление 
распределением информационных ресурсов; 
– проанализировать объект исследования телекоммуникационную 
компанию АО «ЭР-Телеком Холдинг»; 
– построить и проанализировать модели бизнес-процессов 
распределения информационных ресурсов в АО «ЭР-Телеком Холдинг»; 
– разработать рекомендации для повышения эффективности 
управления бизнес-процессами распределения информационных ресурсов. 
Бакалаврская работа объемом 47 страниц печатного текста состоит из 
трех частей. 
В теоретической части работы были изучены понятия распределенной 
информационной системы, информационных ресурсов и управление 
распределением информационных ресурсов. 
В обследовании предметной области, был проведен анализ 
телекоммуникационного рынка, а также проанализирован объект исследования. 
Были выявлены «узкие» места в компании. 
В третьей части были представлены модели бизнес-процессов «as is» и 
«to be» с использованием нотации epc и рекомендации по автоматизации 
процессов распределения информационных ресурсов. 
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Список использованных источников состоит из 21 пункта. Работа 
содержит следующий перечень табличного и графического материала: 4 
таблицы, 10 рисунков. 
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ВВЕДЕНИЕ 
Тема данной бакалаврской работы: Управление бизнес-процессами 
распределения информационных ресурсов телекоммуникационной компании. 
Объектом анализа и оптимизации бизнес-процессов выбран 
Красноярский филиал телекоммуникационной компании АО «ЭР-Телеком 
Холдинг». 
Актуальность рассматриваемой темы состоит в том, что информация в 
современном мире превратилась в один из наиболее важных ресурсов, без 
которого невозможна эффективная деятельность. А грамотное управление 
информационными ресурсами и их распределением позволит компании 
принимать правильные управленческие решения, позволяющие ей удерживать 
свое положение на рынке в условиях конкуренции. 
На сегодняшний день предприятия работают в условиях, когда факторы 
внешней и внутренней среды стремительно изменяются, новые технологии 
активно развиваются. Успех компании зависит от наличия необходимой и 
своевременной информации о состоянии предприятия, скорости ее 
преобразования в планы, распоряжения, действия и проекты. 
Целью данной бакалаврской работы является повышение эффективности 
процессов обработки и распределения информации в компании АО «ЭР-
Телеком Холдинг». 
Для достижения данной цели необходимо решить следующие задачи:  
– охарактеризовать информационные ресурсы и управление 
распределением информационных ресурсов; 
– проанализировать объект исследования телекоммуникационную 
компанию АО «ЭР-Телеком Холдинг»; 
– построить и проанализировать модели бизнес-процессов 
распределения информационных ресурсов в АО «ЭР-Телеком Холдинг»; 
– разработать рекомендации для повышения эффективности 
управления бизнес-процессами распределения информационных ресурсов. 
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В теоретической части работы были изучены понятия распределенной 
информационной системы, информационных ресурсов и управление 
распределением информационных ресурсов. 
В обследовании предметной области, был проведен анализ 
телекоммуникационного рынка, а также проанализирован объект исследования. 
Были выявлены «узкие» места в компании. 
В третьей части были представлены модели бизнес-процессов «as is» и 
«to be» с использованием нотации epc и рекомендации по автоматизации 
процессов распределения информационных ресурсов. 
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1 Теоретическая часть 
1.1 Информационные ресурсы в организации 
Информационные ресурсы – организованная совокупность 
документированной информации, включающая базы данных и знаний, другие 
массивы информации в информационных системах (библиотеках, архивах, 
банках данных и других видах информационных систем) [1].  
Выделяют следующие основные классы информационных ресурсов в 
зависимости от используемых носителей информации: 
– документы всех видов на любых видах носителей (в том числе все 
виды машиночитаемых носителей, используемых в вычислительной технике и 
технике средств связи); 
– персонал (память людей), обладающий знаниями и квалификацией; 
– организационные единицы – научные, производственные, 
управленческие и другие организации, располагающие кадровыми, 
техническими, производственными, финансовыми и прочими возможностями 
для решения определенного круга проблем и задач; 
– промышленные образцы (любые материальные объекты, созданные 
в процессе производства), рецептуры и технологии, программные продукты, 
которые являются овеществленным результатом научной и производственной 
деятельности людей; 
– научный инструментарий (в том числе: автоматизированные 
системы исследований, автоматизированные рабочие места работников и 
проектировщиков, экспертные системы и базы знаний). 
Информационные ресурсы можно разделить на информацию, 
получаемую из внешней среды и информацию, получаемую из внутренней 
среды компании. Далее на рисунке 1 представлена структура информационных 
ресурсов. 
Также, информационные ресурсы можно разделить на 
документированную и недокументированную информацию.  
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Рисунок 1 – Структура информационных ресурсов 
Далее на рисунке 2 показано данное разделение. 
  
Рисунок 2 – Информационные ресурсы компании 
 
Качество принятия информационных решений в существенной мере 
зависит от свойств информационных ресурсов, используемых при решении 
конкретных задач (проблем). В настоящее время нет единого подхода как к 
набору параметров, с помощью которых оцениваются информационные 
ресурсы, так и мер, используемых для количественной или качественной 
характеристики этих параметров.  
Анализ различных источников показывает, что в настоящее время 
наиболее широко для оценки информационных ресурсов используются 
следующие основные параметры: содержание, охват, время, источник, 
Информационные ресурсы компании
- Экономическая ситуация;
- Демографическая ситуация;
- Политическая ситуация;
- Ситуация на рынке;
- Налоги;
- Ценовая политика конкурентов;
- Потребители и т.д.
Информация из внешней среды
 компании
- Рентабельность продаж;
- Загрузка мощностей;
- Текучесть кадров;
- Изменение объема продаж;
- Уровень дебиторской задолженности;
- Себестоимость продукции;
- Эффективность рекламы и т.д.
Информация из внутренней среды 
компании
Информационные ресурсы компании
Недокументированная информация – 
речевая информация, информация, 
выраженная в виде знаков, символов и т.п., 
не имеющая реквизитов.
Документированная информация – 
комплекс взаимосвязанных документов, 
применяемых в процессе выполнения 
различных функций управления, 
зафиксированный на материальном 
носителе.
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качество, соответствие потребностям, способ фиксации, язык, стоимость. 
Рассмотрим выделенные параметры более подробно. 
– содержание. Определяет проблемную область, которую охватывают 
информационные ресурсы (тему, теорию, методику). Границы проблемной 
области зависят от задач, решаемых пользователем; 
– охват. Определяет, ограничивает и описывает содержание. Также 
уточняет или лимитирует его. Рассматривается как часть содержания; 
– время. Фиксирует момент или период, представленный данными. 
Это может быть календарный, налоговый, финансовый год и т.п. Также время 
задает точку отсчета ввода конкретных информационных ресурсов в 
обращение; 
– источник. Источник идентифицирует происхождение информации 
и выступает как часть охвата. В качестве источника могут выступать 
единичные публикации, например текущая документация, собрание 
документов (архив, база данных), конкретный работник или организационная 
единица, обладающая информацией; 
– качество. Отражает степень пригодности конкретной информации об 
объектах и их взаимосвязях для достижения целей при реализации разных 
видов деятельности. Пример качественных параметров: достоверность, 
новизна, полезность, доступность, своевременность, ценность; 
– потребность. Информация и информационные ресурсы позволяют 
решить конкретные задачи с требуемым уровнем эффективности; 
– способ фиксации информации. Под фиксацией понимается 
документирование информации, т.е. ее закрепление на различных 
материальных носителях; 
– язык. Языковой барьер является существенным фактором, 
снижающим возможности создания документальных информационных 
ресурсов. Перевод документов с одного языка на другой замедляет 
прохождение информации, искажает ее, а также вызывает дополнительные 
финансовые затраты; 
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– Цена на информацию. Под ценой понимается рыночная стоимость, 
складывающаяся с учетом признанных обществом на рынке затрат труда на 
подготовку информационных ресурсов и потребительских свойств услуг, их 
полезности [2]. 
Особо следует выделить положение о том, что ресурсом является вся 
накопленная информация, в том числе и информация недостоверная 
(«дефектологическая»), представленная сомнительными фактами, ложными 
положениями, неэффективными подходами, а также устаревшая информация; 
несопоставимые данные, накопленные по нестандартным методикам; 
информация, потерявшая конкретность в результате субъективных толкований 
в процессе частных «теоретических» построений; заведомая дезинформация, 
поступившая в информационные потоки, и сбалансированная информация.  
Только такой подход к определению информационных ресурсов создает 
предпосылки для выявления противоречивых данных, исключаются случаи 
пропуска «неудобной» информации и сложных ситуаций. 
1.2 Организация управления распределением информационных 
ресурсов 
Формирование информационных ресурсов и их грамотное системное 
использование и распределение во все большей степени становятся объектом 
политических и экономических интересов как на национальном, так и на 
международном уровнях. Такими интересами объясняется глобальная 
конкуренция за господство на информационном рынке, приведшая к 
стремительным темпам роста телекоммуникационных систем и 
информационных технологий. 
Под управлением информационными ресурсами и их распределением 
понимается оценка информационных потребностей пользователей в рамках 
всех функций управления и на каждом уровне управления. Для организации 
распределения информационных ресурсов необходимо изучать 
документооборот, способы его рационализации, типизацию информации и 
данных, стандартизацию типов и форм документов. Также необходимо решать 
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проблемы несовместимости типов данных, создавать системы управления 
данными [1]. 
Управление информационными ресурсами, включающее организацию 
данных и управление процессами их обработки, все более выделяется в 
отдельную управленческую функцию. Все это связано с таким процессом, 
который называют информатизацией.  
Информатизация – организационный социально-экономический и 
научно-технический процесс создания условий для удовлетворения 
информационных потребностей физических лиц и хозяйствующих субъектов на 
основе формирования и использования информационных ресурсов. Он 
базируется на применении автоматизированных информационных технологий.   
Грамотная организация использования и распределения информационных 
ресурсов обеспечивает компании: 
– повышение конкурентоспособности на рынке товаров (услуг); 
– оперативный учет, входной контроль и долговременное хранение 
наиболее полных данных о деятельности организации, ее территориальных 
подразделениях;  
– формирование бухгалтерской и аналитической отчетности для 
представления во внешние организации (налоговую инспекцию, учредителям, 
акционерам и т.п.), а также для управления деятельностью организации;  
– поддержание технологии единого информационного пространства 
(в том числе относительно директивной, нормативной и справочной 
информации) [3].  
В настоящее время в сфере управления экономическими объектами 
происходят значительные изменения, связанные с дальнейшим 
совершенствованием компьютерной техники, периферийного оборудования, 
программного обеспечения, телекоммуникаций, которые широко используются 
при формировании информационных ресурсов для планирования, подготовки и 
принятия управленческих решений.   
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1.3 Роль распределенных информационных систем в управлении   
организацией 
Для управления распределением информационных ресурсов могут 
использоваться распределенные информационные системы. 
Распределенная система (РС) – это набор независимых компьютеров, 
представляющийся их пользователям как единая система.  
Существуют разные типы распределенных систем. Распределенные 
операционные системы используются для управления аппаратными средствами 
взаимосвязанных компьютерных сетей к которым относятся 
мультипроцессорные и гомогенные мультикомпьютерные системы. Эти РС на 
самом деле не состоят из автономных компьютеров, но успешно 
воспринимаются в виде единой системы. Сетевые операционные системы, с 
другой стороны, объединяют разные компьютеры, работающие под 
управлением своих операционных систем, так что пользователи могут получать 
доступ к локальным службам каждого из узлов. Современные РС обычно 
содержат поверх сетевой ОС промежуточный слой ПО (middleware), 
предназначенный для того чтобы скрыть гетерогенность и распределенную 
природу базового набора компьютеров. РС с промежуточным слоем требуют 
специфическую модель распределения и связи. 
Распределенная информационная система (РИС) – это совокупность 
взаимодействующих друг с другом программных компонент. Каждая из таких 
компонент может рассматриваться как программный модуль (приложение), 
исполняемый в рамках отдельного процесса [4]. 
Распределенная информационная система  представляет собой множество 
баз данных, которые дистанционно удалены друг от друга и имеют ряд общих 
параметров. Они функционируют по общим правилам, которые определены 
централизованно одновременно для всех баз данных (БД), включенных в 
информационную систему. Обмен информацией производится согласно 
правилам, которые также определены централизованно.  
В основе распределенных ИС лежат две основные идеи:  
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– много организационно и физически распределенных пользователей, 
одновременно работающих с общими данными – общей базой данных 
(пользователи с разными именами, в том числе располагающимися на 
различных вычислительных установках, с различными полномочиями и 
задачами);  
– логически и физически распределенные данные, составляющие и 
образующие, тем не менее, единое взаимосогласованное целое – общую базу 
данных (отдельные таблицы, записи и даже поля могут располагаться на 
различных вычислительных установках или входить в различные локальные 
базы данных). 
Распределенные информационные системы используют два вида 
моделей: архитектуру «файл-сервер» и архитектуру «клиент-сервер». 
Рассмотрим их более подробно.  
С появлением сетей данные стали хранить на файл-сервере. Это первый 
вид многопользовательской системы. В этом случае их поиск и обработка 
происходит на рабочих станциях. При таком подходе на рабочую станцию 
посылаются не только данные, необходимые конечному пользователю, но и 
данные, которые используются только для выполнения запроса (например, 
фрагменты индексных файлов или данные, которые будут отброшены при 
выполнении запроса). Таким образом, объём «лишней» информации зачастую 
превышает объём «нужной». На рисунке 3 представлено схематичное 
изображение архитектуры «файл-сервер». 
Рисунок 3 – Архитектура «файл-сервер» 
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В модели «клиент-сервер» все процессы в РИС делятся на две возможно 
перекрывающиеся группы. Процессы, реализующие некоторую службу, 
например, службу файловой системы или БД, называются серверами. 
Процессы, запрашивающие службы у серверов путем посылки запроса и 
последующего ожидания ответа от сервера, называются клиентами.  
Взаимодействие в рамках архитектуры клиент-сервер может быть как 
синхронным, когда клиент ожидает завершения обработки своего запроса 
сервером, так и асинхронным, при котором клиент посылает серверу запрос и 
продолжает свое выполнение без ожидания ответа сервера. Модель клиент-
сервер может использоваться как основа описания различных взаимодействий. 
Обычно нет четкого различия разделения функций системы между клиентом и 
сервером. Например, сервер распределенной БД может выступать клиентом, 
передающим запросы на файловые серверы, отвечающие за хранение таблиц 
этой БД [4]. Модель «клиент-сервер» является более распространенной. 
Схематичное изображение архитектуры «клиент-сервер» представлено на 
рисунке 4. 
Рисунок 4 – Архитектура «клиент-сервер» 
 
Основная задача распределенных информационных систем в управлении 
организацией – облегчение доступа к удаленным ресурсам и контроль 
совместного использования этих ресурсов (компьютеров, файлов, данных в 
базах данных). Для решения этой основной задачи, РИС должна удовлетворять 
следующим требованиям:  
– прозрачность. Важная задача РИС состоит в том, чтобы скрыть тот 
факт, что процессы и ресурсы физически распределены по разным 
Клиент Сервер
Запрос
Ответ
16 
 
компьютерам. РИС, которые представляются пользователям и приложениям в 
виде единой системы называются прозрачными; 
– открытость. Предполагает службы, вызов которых требует 
стандартные синтаксис и семантику. Открытые РИС должны иметь такие 
свойства, как интероперабельность, т.е. способность к взаимодействию и  
переносимость из одной системы в другую без изменения интерфейсов; 
– гибкость – легкость конфигурирования системы, состоящей из 
разных компонентов. То есть РИС должна быть расширяемой программно и 
аппаратно; 
– масштабируемость (расширяемость) – способность РИС 
справляться с увеличением нагрузки, т.е. увеличивать свою 
производительность при добавлении ресурсов (обычно аппаратных). 
В деятельности организации распределенная информационная система не 
только осуществляет мониторинг и анализ сети, но и выполняет в 
автоматическом или полуавтоматическом режиме действия по управлению 
сетью – включение и отключение портов устройств, изменение параметров 
мостов адресных таблиц мостов, коммутаторов и маршрутизаторов [3].  
Преимущества распределенных информационных систем по сравнению с 
монолитными: 
– РИС упрощают интеграцию разных приложений в единую систему; 
– масштабируемость. 
Построение современных распределенных информационных систем 
сегодня на прямую связано с реляционными и объектно-ориентированными 
СУБД, которые в последнее время утвердились как основные средства для 
обработки данных в информационных системах различного масштаба – от 
больших приложений обработки транзакций в банковских системах до 
персональных систем на распределенных системах. В настоящее время 
существует множество систем управления базами данных (СУБД) и других 
программ выполняющих сходные функции. Инструментальные средства Oracle 
17 
 
– одни из лучших и наиболее мощных имеющихся инструментов разработки 
профессионального класса [4]. 
Организация распределенной информационной системы необходима для 
предприятий, занимающихся различными видами деятельности, в случае 
возникновения потребности в решении таких задач как необходимость в 
оперативном получении информации из базы данных дистанционно удаленных 
подразделений. 
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2. Анализ предметной области 
2.1 Описание телекоммуникационной отрасли 
Телекоммуникационная отрасль в настоящее время – это наиболее 
быстрорастущая отрасль практически в любой стране. Технологический 
прогресс в целом и в беспроводных технологиях в частности, а также развитие 
Интернет-технологий привели к значительному росту телекоммуникационной 
отрасли. В условиях современной глобальной экономики именно 
телекоммуникационная отрасль обеспечивает международную 
конкурентоспособность страны и является одним из ключевых факторов 
стабильного экономического роста.  
Телекоммуникационные услуги являются наиболее ярким примером 
рынка с сетевыми эффектами, в силу того что данные услуги состоят из 
взаимодействия множества самых разных экономических агентов, общее 
влияние которых на каждого из них в отдельности тем ценнее, чем больше их 
количество. Спрос на услуги индивидуальной фирмы в значительной степени 
зависит от числа клиентов, уже подключенных к данной услуге. Регуляторы 
большинства стран уделяют много времени контролю этой отрасли и 
поддержанию конкуренции в ней [5].  
В настоящее время рынок телекоммуникационных услуг в Российской 
Федерации активно развивается. Для реализации услуг продолжают появляться 
новые технологии, вызывающие интерес со стороны предприятий и населения. 
Телекоммуникационная отрасль – это отрасль доступа: клиентам предлагается 
доступ к технологическим возможностям без права владения ими. Основными 
сегментами рынка телекоммуникационных услуг являются услуги телефонной 
связи, мобильной связи, передачи данных через Интернет, спутниковое 
телевидение. Для рынка телекоммуникаций характерны высокие темпы роста 
по сравнению с другими отраслями, активное внедрение новых технологий, 
изменение структуры предоставляемых услуг [6]. 
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В телекоммуникационной отрасли действует сравнительно большое 
число иностранных инвесторов, которые не только инвестируют средства, но и 
посредством контроля за бизнес-процессами привносят свой зарубежный опыт 
в российскую экономику (например, компании TeliaSonera, Telenor, Korea 
Telecom) [5]. 
Телекоммуникационные компании в своей работе используют два класса 
программных продуктов: OSS (Operation Support System – система поддержки 
операций) и BSS (Business Support System – система поддержки бизнеса), 
предназначенных для комплексной автоматизации операционной деятельности 
телекоммуникационных компаний в рамках бизнес-процессов, услуг и функций 
управления. Доля BSS-систем составляет около 70% рынка, OSS-решения 
оказались менее востребованными – 30 % рынка.  
Для автоматизации деятельности в сегменте BSS наибольшей 
популярностью среди российских компаний  пользуются следующие системы: 
– системы биллинга – системы, предназначенные для вычисления 
стоимости услуг связи для каждого клиента и хранящие информацию обо всех 
тарифах и прочих стоимостных характеристиках, которые используются 
телекоммуникационными операторами для выставления счетов абонентам и 
взаиморасчетов с другими поставщиками услуг; 
– системы управления взаимоотношениями с клиентами (CRM) – 
предназначены для планирования задач и контроля их выполнения, учета 
клиентов, хранения документации по проектам и автоматизации ее создания; 
– системы автоматизации управления предприятием или 
планирования ресурсов предприятия (система ERP) – используются для 
управления ресурсами предприятия, ведения бухгалтерии, финансового учета, 
управления проектами, организационной структурой. 
В сегменте OSS используется такая система, как система управления 
сетью (Network Management, Inventory) – централизованная программная 
система, которая собирает данные о состоянии узлов и коммуникационных 
устройств сети, а также данные о трафике, циркулирующем в сети. Эта система 
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не только осуществляет мониторинг и анализ сети, но и выполняет в 
автоматическом или полуавтоматическом режиме действия по управлению 
сетью – включение и отключение портов устройств, изменение параметров 
мостов адресных таблиц мостов, коммутаторов и маршрутизаторов [7]. 
Таким образом, можно сказать, что в современных условиях рынок 
телекоммуникационных услуг является значимым для роста качества жизни 
общества и экономики страны. К настоящему времени уровень автоматизации 
телекоммуникационных компаний оценивается как достаточно высокий. 
Автоматизация работы позволяет держать оптимальный штат специалистов, 
которые действительно обладают нужной квалификацией и способностью 
решать широкий круг задач, а также автоматизация позволяет полностью 
программно и информационно связать все рабочие места компании. 
2.2 Анализ телекоммуникационной отрасли и место в ней компании 
АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
На сегодняшний день рынок телекоммуникационных услуг является 
одним из важнейших секторов, критически важных для многих отраслей 
российской экономики и функционирования государства. По некоторым 
оценкам, объем российской телекоммуникационной отрасли составляет около 
1,28 трлн. рублей [8].  
На сегодняшний день на российском рынке телекоммуникационных 
услуг доминируют четыре игрока: мобильные операторы ОАО «МТС», ОАО 
«Мегафон», ОАО «Вымпелком» и ОАО «Ростелеком». ОАО «Ростелеком» и 
большая тройка занимают 86% рынка, при этом доля доходов ОАО 
«Ростелеком» составляет 25% рынка, ОАО «МТС» – 24%, ОАО «Мегафон» – 
19%, ОАО «Вымпелком» – 18% [9]. Данное процентное соотношение 
представлено в виде диаграммы на рисунке 5.  
По результатам исследования аналитического агентства CNews Analytics, 
проведенного в 2015 году был составлен рейтинг телекоммуникационных 
компаний на основе выручки, полученной в 2014 и 2015 годах. 
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Рисунок 5 – Рынок телекоммуникаций в России 
Далее в таблице 1 приведен данный рейтинг. 
Таблица 1 – Рейтинг крупнейших телекоммуникационных компаний России 
№ Компания 
Выручка, 2015, тыс. 
руб. 
Выручка, 2014, тыс. 
руб. 
Рост, % 
1 Ростелеком 398443000 378240000 5,34% 
2 МТС 325704000 332435000 2,02% 
3 Мегафон 297229000 272336000 9,14% 
4 Вымпелком 289433422 280300553 3,26% 
5 Tele2 65300000 59500000 9,75% 
6 ТрансТелеКом 27400000 27100000 1,1% 
7 
ЭР-Телеком 
Холдинг 
19021000 13900000 36,84% 
8 
Межрегиональный 
Транзиттелеком 
12955000 11759000 10,17% 
9 Акадо 12656000 11227000 12,73% 
10 НТВ-Плюс 9390225 9100407 3,18% 
 
Компания АО «ЭР-Телеком Холдинг» входит в ТОП-2 крупнейших 
интернет-провайдеров России, в ТОП-3 крупнейших операторов кабельного 
телевидения. По собственным оценкам, на долю компании приходится 12% 
российского рынка широкополосного доступа в интернет, 13% – рынка 
ОАО «Ростелеком»
25%
ОАО «МТС»
24%
ОАО «Мегафон»
19%
ОАО «Вымпелком»
18%
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кабельного ТВ. Компания играет роль стимулятора конкуренции в регионах и 
занимает лидирующие позиции в России по темпам подключения абонентов. 
2.3 Анализ объекта исследования 
В качестве объекта исследования был выбран Красноярский филиал 
телекоммуникационной компании АО «ЭР-Телеком Холдинг». 
Акционерное общество «ЭР-Телеком Холдинг» – один из ведущих 
российских операторов телеком-услуг. Работает с 2001 года. География 
деятельности – 56 городов, в том числе и Красноярск. Поставщик triple-play 
услуг: широкополосный доступ (ШПД) в интернет, кабельное и HD-
телевидение, телефонная связь.  
Общество является юридическим лицом, может от своего имени 
приобретать и осуществлять имущественные и личные неимущественные 
права, нести обязанности, быть истцом и ответчиком в суде. Возглавляют 
компанию Президент, председатель Правления АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
Андрей Кузяев, вице-президент – Евгений Пегушин, генеральный директор – 
Андрей Семериков. Директор Красноярского филиала – Андреев Артем 
Викторович. Справочные данные о компании представлены в таблице 2.  
Таблица 2 – Справочные данные о компании 
Полное наименование Акционерное общество «ЭР-Телеком Холдинг» 
Сокращенное 
наименование 
АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
Юридический адрес 614000, Российская Федерация, Пермский край, г. Пермь, ул. 
Монастырская, 15 
Фактический адрес 660098, Российская Федерация, Красноярский край, г. 
Красноярск, ул. Алексеева, 29А, а/я 28681 
Банковские реквизиты ОГРН 1 065 9020 28 620; БИК 042282832 
ИНН/КПП 5902202276/246343001 
Р/С 40702810900490012235  
в филиале ОАО «Банк Москвы» г. Красноярск 
К/С 30101810100000000832 
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Миссия компании – сделать информацию доступной, общение приятным, 
изучение мира легким. Стратегия заключается в удвоении бизнеса в течение 5 
лет через достижение лидерских позиций на каждом локальном рынке с 
помощью новых продуктов, органического роста и сделок M&A (сделок 
слияния и поглощения). 
Деятельность Компании развивается в двух ключевых направлениях: 
– предоставление информационных услуг для частных лиц; 
– предоставление услуг для бизнеса. 
Все услуги предоставляются на платформе собственных широкополосных 
сетей масштаба города – ГУТС (Городской универсальной 
телекоммуникационной сети) – по принципу triple-play. Сети «ЭР-Телеком» – 
сети с пропускной способностью 1 Гбит/с. Сети построены с нуля по единым 
стандартам в каждом городе присутствия. Компания имеет три центра продаж, 
расположенных в торговых центрах города Красноярска.  
Компания сотрудничает как с отечественными, так и с иностранными 
поставщиками. На сегодняшний день в компании отмечается большое 
количество поставщиков, что гарантирует постоянную обеспеченность 
ресурсами.  Помимо физических и юридических  лиц, Красноярский филиал 
АО «ЭР-Телеком Холдинг», как и другие региональный филиалы сотрудничает 
с субъектами Российской Федерации в организации перехода на 
предоставление государственных и муниципальных услуг в электронном виде. 
Рекламу своей деятельности компания осуществляет посредством 
предоставления информации об услугах на сайте компании [10], а также 
периодически размещая информацию о компании, предложениях и акциях в 
СМИ. 
Таким образом, телекоммуникационная компания АО «ЭР-Телеком 
Холдинг», предоставляет различные виды телеком-услуг, основной целью 
которых является привлечение как можно большего числа клиентов. В 
результате описания объекта исследования была получена предварительная 
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информация о нём. На основании полученной информации опишем 
организационную структуру компании. 
2.3.1 Организационно-управленческая структура АО «ЭР-Телеком 
Холдинг» 
Организационно-управленческая структура – это совокупность 
управленческих звеньев, расположенных в строгой соподчинённости и 
обеспечивающих взаимосвязь между управляющей и управляемой 
подсистемами [11].  
Красноярский филиал АО «ЭР-Телеком Холдинг» состоит из 17 отделов, 
общая численность сотрудников около 300 человек. Филиал имеет линейную 
организационную структуру, состоящую из трех уровней иерархии управления.  
Верхний уровень занимает директор филиала, назначаемый генеральным 
директором компании. Ключевые функции управления сосредоточены у 
директора, который также организует всю работу предприятия и несет полную 
ответственность за его состояние и деятельность перед государством и АО «ЭР-
Телеком Холдинг».  
На втором уровне управления располагаются заместители директора по 
разным направлениям, которые отчитываются перед ним о  текущей ситуации в 
компании: 
– заместитель директора филиала, директор по b2c – занимается 
направлениями деятельности, относящимися к вопросам продажи и сервиса в 
секторе b2c (работа с частными клиентами); 
– заместитель директора филиала, директор по b2b – занимается 
направлениями деятельности, относящимися к вопросам продажи и сервиса в 
секторе b2b (работа с организациями и корпоративными клиентами); 
– директор по общим вопросам и безопасности – занимается 
юридическими вопросами, а также вопросами безопасности материальных и 
финансовых ценностей филиала; 
– директор по тех. сервису – курирует эксплуатацию линий связи, 
вопросы охраны труда и техники безопасности; 
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– руководитель отдела управления персоналом – занимается 
вопросами найма персонала, обучением и проведением тренингов, курирует 
отдел управления персоналом; 
– руководитель финансово-экономического отдела – занимается 
финансовым планированием и экономическим развитием. 
На третьем уровне управления располагаются руководители отделов, 
которые осуществляют руководство отделами, анализируют результаты и 
осуществляют контроль над работой отделов. Находятся в подчинении 
заместителей директора, перед которыми отчитываются о работе отделов, а 
также согласуют с ними возникающие вопросы. Руководители отделов 
делегируют полномочия своим подчиненным без передачи ответственности, 
т.е. сотрудник выполняет работу, отчитывается перед начальником отдела, а 
тот  в свою очередь отчитывается перед вышестоящим руководителем [12]. 
Такое разделение характеризуется четким распределением функций 
между уровнями управления. Вопросы требующие совместного решения, 
рассматриваются на совещаниях. Кроме того, отделы имеют возможность 
взаимодействовать между собой при необходимости. Организационная 
структура Красноярского филиал АО «ЭР-Телеком Холдинг» представлена в 
Приложении А.1. Анализ организационной структуры  компании показал, что 
изменения не требуются. 
2.3.2 Функциональная структура АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
Функциональная структура – структура, в которой должностные позиции 
группируются в организационные звенья по признаку выполнения ими 
функций. Конкретные характеристики и черты деятельности того или иного 
подразделения соответствуют наиболее важным направлениям деятельности 
всей организации [13]. 
Главной функцией Красноярского филиала телекоммуникационной 
компании АО «ЭР-Телеком Холдинг» является предоставление потребителям 
услуг связи. Компания выполняет следующие функции, которые были 
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выделены на основании функций, выполняемых сотрудниками данной 
организации:  
– ведение бухгалтерского учета; 
– ведение кадрового учета;  
– осуществление маркетинговых исследований; 
– осуществление ИТ-поддержки; 
– обеспечение юридической поддержки;  
– организация сервисного обслуживания;  
– организация деятельности по привлечению клиентов; 
– организация закупок;  
– организация продажи оборудования;  
– обеспечение безопасности; 
– осуществление контроля в организации. 
Все функции закреплены за отделами, каждый отдел реализует 
определенную функцию, что обеспечивает управляемость компании. Так, 
например, отдел маркетинга занимается проведением маркетинговых 
исследований, а также организацией деятельности по привлечению клиентов.  
А отдел продаж, в свою очередь, занимается продажей  услуг интернет, 
телевидения и телефонной связи. Контроль выполнения функций отделов 
осуществляется руководителями отделов, которые предоставляют отчеты о 
состоянии компании директору филиала. В свою очередь директор филиала 
передает информацию о состоянии компании в виде отчетов генеральному 
директору АО «ЭР-Телеком Холдинг». 
Данная функциональная модель составлена на основании должностных 
инструкций [14]. Должностные инструкции составляет руководитель отдела 
управления персоналом на основе типовых положений и инструкций. Эти 
документы носят формальный характер и хранятся в отделе управления 
персоналом. Сотрудники осуществляют рабочую деятельность согласно 
должностным инструкциям. Функциональная структура Красноярского 
филиала АО «ЭР-Телеком Холдинг» представлена в Приложении А.2. 
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В процессе выполнения данных функций работники руководствуются: 
– приказами и распоряжениями генерального директора;  
– приказами и распоряжениями директора филиала;  
– распоряжениями заместителе й директора;  
– требованиями положения о подразделении. 
Данная схема отражает все функции, выполняемые сотрудниками, и дает 
представление о деятельности компании. Функциональная структура 
стимулирует деловую и профессиональную специализацию сотрудников, 
уменьшает потребление материальных ресурсов в функциональных областях, а 
также улучшает координацию деятельности.  
2.3.3 Анализ документооборота компании АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
Документооборот – это движение документов с момента их получения 
или создания до завершения исполнения, отправки или сдачи в дело. Различают 
три основных потока документации: 
– документы, поступающие из других организаций (входящие); 
– документы, отправляемые в другие организации (исходящие); 
– документы, создаваемые в организации и используемые 
работниками организации в управленческом процессе (внутренние) [15]. 
В компании АО «ЭР-Телеком Холдинг» ведением документооборота 
занимаются сотрудники административного отдела, главной задачей которых 
является организация грамотного документооборота, делопроизводства и 
архивного дела. Данный отдел обеспечивает обработку, регистрацию, 
распределение входящих документов, а также работу с исходящими 
документами.  
Входящие документы – это документы, поступающие в рассматриваемую 
компанию из других ведомств и организаций. К входящим документам 
компании АО «ЭР-Телеком Холдинг» можно отнести: письма, рекламные 
материалы, информационные материалы, указы и др. Доставка документов в 
компанию может осуществляться почтой или с помощью электронной связи. 
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Документы, поступающие в компанию, проходят первичную обработку, 
предварительное рассмотрение, регистрацию, рассмотрение руководством и 
доставляются исполнителям. Не регистрируются поздравительные открытки, 
приглашения, плакаты, бюллетени, телеграммы, книги, газеты, документы с 
пометкой «лично» или без подписи и др. На каждом поступившем в компанию 
документе ставится пометка о поступлении.  
Исходящие документы – это документы, составляемые сотрудниками АО 
«ЭР-Телеком Холдинг» и направляемые в другие организации. Исходящие 
документы согласуются (визируются) у руководителя, регистрируются и 
отправляются адресату. К ним можно отнести письма-запросы, письма-ответы, 
справки и т.д. Документы могут быть отправлены по почте, курьером, факсом 
или по электронной почте. 
Внутренние документы – это документы, создаваемые и используемые 
внутри компании. К внутренним документам можно отнести  
распорядительные документы, приказы, служебные записки, инструкции, акты, 
планы, положения, отчеты и др. Как правило, внутренние документы 
составляются в одном экземпляре, который после окончания работы с ним 
помещается на хранение в архив. 
Рассмотрим более подробно процесс формирования внутреннего 
документооборота в компании АО «ЭР-телеком Холдинг».  
Маршрут движения документов включает все инстанции на пути 
движения документа от создания черновика (или от получения документа) до 
подшивки в дело и время, затрачиваемое на прохождение документов по этому 
маршруту. Отсюда главное правило организации документооборота – 
оперативное прохождение документа по наиболее короткому и прямому 
маршруту с наименьшими затратами времени [16]. Схема движения внутренних 
документов компании АО «ЭР-Телеком Холдинг» представлена на рисунке 6. 
Перечень документов, указанных на схеме: 
1. Консультации по законодательству. 
2. Заявка на предоставление нормативно-правовых документов. 
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3. Экономические расчеты. 
4. Данные для составления товарной, товарно-транспортной накладных и 
др. 
5. Справки о заработной плате, 2-НДФЛ и др. 
6. Приказы о приеме, увольнении, перемещении, взыскании, премии. 
7. Договор о продаже. 
8. Счет, счет-фактура. 
9. Договор на предоставление услуг. 
10. Акт сдачи-приемки услуг. 
11. Проект договора на предоставление услуг. 
12. Согласованный договор на предоставление услуг, о продаже. 
13. Законодательная база. 
14. Приказы об увольнении, наказании. 
15. Сведения о запасах оборудования. 
16. Данные о продажах оборудования. 
17. Информация по контрактам с поставщиками. 
18. Информация  о поставщиках и закупках. 
Рисунок 6 – Схема движения внутренних документов 
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На данной схеме представлена лишь небольшая часть потока движения 
документов. Чаще всего передача документов происходит непосредственно в 
структурные подразделения, минуя административный отдел. У каждого вида 
документа есть свой маршрут движения, который можно проследить, описать и 
закрепить за ним. Для составления документов сотрудники пользуются 
инструкциями, архивными фондами, номенклатурой дел, стандартами на 
документацию. В Приложении Б приведены типовые формы документов. 
После проведенного анализа документооборота компании, можно сделать 
вывод, что основным недостатком является отсутствие единого пространства 
хранения, обработки и распределение информационных ресурсов. Главными 
недостатками такой организации документооборота является медленный поиск 
документов, длительность подготовки и согласования документов, а также 
сложности в контроле и отчетности. 
2.3.4 Основные информационные технологии и информационные 
системы, применяемые в компании АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
Работа современного офиса невозможна без офисных технологий, 
которые представляют собой совокупность коммуникационных технологий, 
позволяющих оптимизировать деятельность по управлению современной 
компанией. Можно выделить несколько видов офисных технологий: 
– системы делопроизводства; 
– программное обеспечение; 
– средства связи; 
– электронные сети; 
– компьютерная и офисная техника [17]. 
В рассматриваемой компании АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
используются следующие виды офисных технологий (компьютерные и 
некомпьютерные): 
– носители информации – на бумажной основе и электронные 
носители информации; 
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– средства оргтехники – компьютеры, принтеры, МФУ; 
– средства электросвязи – средства стационарной связи и 
электронная почта; 
– средства хранения и транспортирования документов – 
первичные средства хранения (папки) и вторичные средства хранения 
(шкафы и стеллажи). 
В компании АО «ЭР-Телеком Холдинг» применятся информационная 
система «1С: Предприятие 8», предназначенная для автоматизации 
деятельности организации. Данная информационная система обеспечивает 
поддержку оперативного управления компанией, автоматизацию 
организационной и хозяйственной деятельности, ведение бухгалтерского учета, 
расчет зарплаты и управление персоналом.  
Также информационная система «1С: Предприятие 8» предоставляет 
широкие возможности для обработки большого количества аналитической 
информации и составления отчетности в бумажном виде на основе этой 
информации и решения задач планирования, бюджетирования и финансового 
анализа. 
Помимо рассмотренной информационной системы, АО «ЭР-Телеком 
Холдинг» для работы отдела управления персоналом использует ИС 
«Мираполис HCM». Данная информационная система предназначена для 
автоматизации процесса подбора персонала. В рассматриваемой ИС хранится 
вся информация о вакансиях, открытых или уже закрытых, а также база данных 
кандидатов, которая составляется из данных соискателей, когда-либо 
приходивших на собеседование.  
Далее на рисунке 7 представлено окно «Все вакансии», где указаны все 
вакансии, имеющиеся в компании, город, заказчик, а также ответственный за 
набор. В ИС «Мираполис HCM» реализуется автоматический поиск кандидатов 
по ключевым параметрам или словам из базы данных всех кандидатов всех 
городов. 
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Рисунок 7 – Окно «Все вакансии» в ИС «Мираполис HCM» 
 
Далее на рисунке 8 представлен пример автоматического поиска по 
вакансии специалист абонентского отдела. 
 
 Рисунок 8 – Автоматический подбор в ИС «Мираполис HCM» 
Как было отмечено ранее, в ИС «Мираполис HCM» можно вносить 
данные о кандидатах, прикреплять их резюме, анкеты, заполненные на 
собеседовании. Помимо этого по каждому конкретному кандидату можно 
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добавлять событие подбора, т.е. дату и время телефонного интервью, 
собеседования с рекрутером и руководителем, сроки проверки службой 
безопасности. Далее на рисунке 9 представлено окно «Основная информация». 
Рисунок 9 – Окно «Основная информация» в АС «Мираполис HCM» 
Также компания «АО ЭР-Телеком Холдинг» в работе юридического 
отдела использует экспертную систему «Консультант Бизнес», которая 
является специализированной правовой системой, содержащей всю 
необходимую нормативно-правовую информацию. 
Кроме того, компания АО «ЭР-Телеком Холдинг» имеет собственный 
сайт в интернете, используемый для размещения информации о компании, 
предоставляемых услугах и проходящих акциях. Также в своей работе 
компания использует корпоративный почтовый ящик (info@domru.ru). 
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Такой способ организации работы с электронной почтой, во-первых, 
позволяет повысить эффективность работы с электронной почтой и во-вторых, 
защищает от внешних и внутренних угроз. Все компьютеры компании АО «ЭР-
Телеком Холдинг» объединены внутренней сетью. Это дает возможность 
совместного использования оборудования, а также беспрепятственного обмена 
данными. 
В общем, можно сказать, что компания АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
достаточно автоматизирована и в своей работе широко использует 
современные информационные системы и технологии. 
2.3.5 Программные средства, применяемые в компании АО «ЭР-
Телеком Холдинг» 
На персональных компьютерах в компании АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
установлена операционная система Windows 7 (64-бит). Данная операционная 
система была установлена фирмой-производителем и с момента покупки не 
менялась. Windows 7 предоставляет гибкие возможности, необходимые для 
удовлетворения разнообразных потребностей конечных пользователей, и 
удобные средства управления этими возможностями.   
Перечислим программы, в АО «ЭР-Телеком Холдинг»: 
– Microsoft Office Базовый 2007  офисный пакет приложений, в 
состав которого входит программное обеспечение для работы с различными 
типами документов: текстами, электронными таблицами, базами данных и др. 
В компании используется MS Word для работы с документами (договоры, 
отчеты), MS Excel для работы с электронными таблицами, MS Power Point для 
создания электронных презентаций; 
– Автоматизированной рабочее место (АРМ) – программное 
средство, предназначенное  для управления деятельностью компании. 
Можно выделить следующие основные АРМ: 
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АРМ «Финансы», в котором происходит составление графика платежей, 
контроль учетов с контрагентами, учет кредиторской и дебиторской 
задолженности. 
АРМ «Бухгалтерия» предназначено для учета хозяйственных операций. 
АРМ «Кадры» предназначено для учета персонала, нормирования труда. 
АРМ «Оперативное управление», предназначенное для составления 
календарного плана-графика закупок оборудования;  
– Internet Explorer 10 (для windows 7)  программа-браузер, которая 
используется для работы в интернете, в т.ч. для работы с сайтом компании; 
– MS Outlook – программа, использующаяся для организации 
совместной работы сотрудников; 
– Adobe Acrobat Reader – программное средство, предназначенное 
для чтения, печати и рецензирования PDF файлов; 
– ESET NOD 32 Smart Security  антивирусная программа. 
Используется для обнаружения компьютерных вирусов, а также нежелательных 
(вредоносных) программ и восстановления заражённых такими программами 
файлов, а также для профилактики (предотвращения заражения) файлов или ОС 
вредоносным кодом. 
Все вышеперечисленные программы используются в работе 
телекоммуникационной компании АО «ЭР-Телеком Холдинг». 
2.3.6 Анализ ключевых бизнес-процессов компании АО «ЭР-Телеком 
Холдинг»  
Бизнес-процесс как особый процесс служит осуществлению основных 
целей предприятия (бизнес-целей) и описывает центральную сферу его 
деятельности [18]. 
Как и любая другая компания, АО «ЭР-Телеком Холдинг» реализует 
основные, вспомогательные бизнес-процессы и процессы управления. К 
основным процессам относятся закупка, маркетинг, продажа оборудования и 
предоставление телекоммуникационных услуг, и сопровождение клиента. 
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АО «ЭР-Телеком Холдинг» также реализует такие вспомогательные 
процессы, как финансовый анализ деятельности и кадровый учет. Данные 
процессы необходимы для обеспечения условий выполнения основных 
процессов, они предоставляют информацию, услуги и другие ресурсы. 
Важной частью функционирования компании являются бизнес-процессы 
управления, т.е. процессы, охватывающие весь комплекс функций управления 
на уровне текущих действий и компании в целом. Бизнес-процессы управления 
охватывают стратегическое управление, финансовое управление, управление 
персоналом, управление товарным запасом и управление маркетингом.  
Рассмотрим более подробно основные, т.е. ключевые бизнес-процессы 
компании АО «ЭР-Телеком Холдинг». 
Процесс закупки – это осуществление закупки для основной 
деятельности, а именно закупка оборудования, необходимого для работы 
сервисных инженеров и техников. Также в данный процесс входит закупка для 
работы организации, включающая в себя канцтовары и основные средства. 
Организацией закупки занимаются специалисты отдела логистики. 
Еще один основной бизнес-процесс, протекающий в компании – это 
маркетинг. Данный процесс заключается в проведении исследований и анализа 
рынка услуг связи, а также проведение исследований спроса на, те или иные 
услуги связи. Кроме этого, в рамках данного процесса реализуется работа по 
привлечению клиентов, в которую входят проведение рекламных акций и 
предоставление скидок клиентам. Данный бизнес-процесс реализуется 
маркетологами из отдела маркетинга. 
Процесс продажи оборудования заключается в предпродажной 
подготовке, т.е. занесении оборудования в базу-данных компании, и продаже 
абонентского оборудования. Данный процесс выполняется отделом продаж 
сектора b2c или b2b, в частности менеджерами по продажам и заключению 
договоров. При продаже оборудования с клиентом заключается договор, 
согласно которому клиент обязуется оплатить установку оборудования, а 
компания установить данное оборудование в оговоренные в договоре сроки. 
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Неотъемлемой частью договора является акт сдачи-приемки услуг, в котором 
указываются наименование, количество, серийный номер и стоимость 
оборудования.  
В бизнес-процесс продажа оборудования входит процесс предоставления 
потребителям (населению и деловому сектору) услуг связи, таких как 
широкополосный доступ в интернет, услуги сотовой связи, телевидение, 
другими словами подключение абонента. В рамках данного процесса с 
клиентом заключается договор на оказание услуги, в котором указываются 
наименование услуги и абонентская плата за использование данной услуги. 
Установкой оборудования занимаются сервисные техники и сервисные 
инженеры [19]. 
Процесс сопровождения клиента – это диагностика и ремонт 
оборудования, а также техническое обслуживание. Данный процесс 
осуществляется только для клиентов, с которыми заключен договор на 
обслуживание. При возникновении проблемы или поломки оборудования, 
клиент может обратиться в службу технической поддержки компании для 
последующего ремонта или замены оборудования. Необходимой частью этого 
процесса является составление акта сдачи-приемки работ. В акте отображаются 
все виды выполненных работ, их объем, общая стоимость, а также сроки 
выполнения работ.  
В Приложении В представлена модель основных бизнес-процессов 
компании АО «ЭР-Телеком Холдинг». 
В современных условиях меняющейся бизнес-среды главной задачей 
предприятия становится быстрое реагирование на изменения и 
соответствующее внедрение адекватных мероприятий в организации и ведении 
собственной предпринимательской деятельности. Поэтому бизнес-процессы 
должны исключать необязательные или лишние активности, тем самым 
увеличивая на выходе ценность для потребителя и рентабельность. 
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3 Практическая часть 
3.1 Анализ и моделирование бизнес-процессов распределения 
информационных ресурсов «as is»  
Для начала проведем анализ компании в целом при помощи SNW-анализа 
[20], т.е. анализа сильных, слабых и нейтральных сторон рассматриваемой 
компании. Анализ представлен в таблице 3. 
Таблица 3 – SNW-анализ Красноярского филиала АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
№ Наименование позиции Качественная оценка позиции 
Сильная (S) Нейтральная (N) Слабая (W) 
1 Стратегия организация  
Х 
  
2 Орг. структура Х   
3 Финансы как общее 
финансовое положение, в 
т.ч. 
   
3.1 Финансы как состояние 
текущего баланса 
 
Х 
  
3.2 Финансы как уровень бух. 
учета 
 
Х 
  
3.3 Финансы как доступность 
инвестиционных ресурсов 
 
Х 
  
4 Информационные 
технологии, в т.ч. 
   
4.1 Уровень информатизации  Х  
4.2 Распределение информации   Х 
5 Конкурентоспособность 
продукта, в т.ч. 
   
5.1 Интернет Х   
5.2 Телефония Х   
5.3 GSM   Х 
5.4 IP-TV  Х  
5.5 Видеонаблюдение Х   
5.6 Услуги инсталлятора  Х  
5.7 Удержание клиентов   Х 
6 Инновации как способ 
реализации на рынке 
продуктов 
 
 
 
Х 
 
7 Уровень маркетинга Х   
8 Качество торговой марки Х   
9 Качество рабочих 
(основное производство) 
 
 
 
Х 
 
10 Качество персонала (в 
целом) 
 Х  
11 Репутация на рынке  Х  
12 Репутация как работодателя Х   
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По проведенному SNW-анализу можно сделать вывод, что в целом 
компания использует свои сильные стороны для реализации стратегии, но 
также были отмечены и слабые стороны, на которые необходимо уделить 
особое внимание. 
Одной из слабых сторон является распределение информации, поэтому 
для анализа и оптимизации были выбраны бизнес-процессы распределения 
информационных ресурсов. К данным бизнес-процессам относятся те 
процессы, которые связаны с движением информации и ее распределением 
между участниками бизнес-процессов. Другими словами, бизнес-процессы 
распределения информационных ресурсов это все бизнес-процессы, 
протекающие в компании АО «ЭР-Телеком Холдинг».  
Для примера был выбран процесс подключения абонента. Выбор 
обусловлен тем, что данный процесс протекает между несколькими отделами, 
которые могут находиться в разных местах и поэтому оперативное 
распределение информации играет первостепенную роль, а также влияет на 
лояльность клиентов, что в свою очередь, влияет на конкурентоспособность 
компании в целом.  
Рассмотри процесс подключения абонента более подробно. Процесс 
протекает между тремя отделами: абонентским отделом, службой технического 
сервиса и финансово-экономическим отделом. Процесс подключения абонента 
инициируется поступившей заявкой от клиента. Клиентом может быть как 
физическое, так и юридическое лицо. Затем специалист по работе с абонентами 
обрабатывает заявку и если не возникает никаких проблем, передает ее 
техникам подключения по электронной почте или по телефону, которые в свою 
очередь проводят предварительные и стационарные работы. Также специалист 
абонентского отдела заключает с клиентом договор, по которому клиент 
обязуется оплатить установку оборудования, а компания установить данное 
оборудование в оговоренные в договоре сроки. После техники подключения 
производят установку оборудования или подключение. Затем составляется акт 
сдачи-приемки выполненных работ, который передается бухгалтеру 
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посредством электронной почты. Данный документ является двусторонним, т.е. 
составляется в двух экземплярах. Один экземпляр отдается клиенту, другой 
остается в компании. Затем клиент оплачивает услугу. После этого процесс 
считается завершенным. Модель «as is» процесса подключения абонента 
представлена в Приложении Г.1. Данный процесс требует затрат времени и 
иногда достаточно больших, что негативно влияет на степень 
удовлетворенности клиентов. 
3.2 Анализ проблем бизнес-процессов распределения 
информационных ресурсов 
В пункте 3.1, был рассмотрен процесс подключения абонента, который 
относится к бизнес-процессам распределения информационных ресурсов. 
Теперь подробнее разберем, существующие проблемы этих процессов, и 
выясним влияние этих проблем на деятельность компании. 
К основным проблемам бизнес-процессов распределения 
информационных ресурсов можно отнести: 
– длительность распределения информации между подразделениями 
и отдельными сотрудниками; 
– длительная компьютерная обработка документов. 
Распределение информации, документации между сотрудниками 
компании происходит посредством корпоративной электронной почты или в 
бумажном виде. Так, например, в рамках процесса подключения абонента 
информация в виде заявки поступает в абонентский отдел, затем в виде наряда 
в службу технического сервиса и в финансово-экономический отдел в виде 
заявки на оплату. Процесс протекает последовательно по электронной почте и 
занимает около 10 минут. Это немного, но если учесть, что в день приходится 
обрабатывать до 40 заявок, то на доставку информации сотрудники тратят 5-6 
часов рабочего времени. Клиентам приходится ждать,  а это негативно 
сказывается на их отношении к компании и на репутации компании в целом. В 
среднем затраты на перемещение документации занимают 12-15% рабочего 
времени по непрофильной деятельности. 
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В действующем программном обеспечении на компьютерную обработку 
документов в среднем сотрудник затрачивает около 60% рабочего времени, что 
может негативно сказываться на его основной работе. И так, в рамках все того 
же процесса подключения абонента необходимо заключать договор и 
составлять акт сдачи-приемки. На составление, визирование и компьютерную 
обработку тратится около 1 часа. В день таких документов составляется около 
10, следовательно, сотрудник затрачивает около 10 часов на данную работу, что 
не может положительно сказаться на качестве выполняемой работы. 
Подводя итог, можно сказать, что такая трата времени негативно 
сказывается на эффективности протекающих в компании бизнес-процессов, 
требует дополнительных финансовых затрат, а также влияет на 
конкурентоспособность компании в целом. 
3.3 Моделирование процесса «to be» и разработка рекомендаций по 
улучшению управления бизнес-процессами распределения 
информационных ресурсов 
По результатам исследования, проведенного в рамках данной работы, 
были выявлены несовершенства в процессе распределения информации. Было 
установлено, что в компании преобладает бумажный документооборот, что 
замедляет процесс поиска и подготовку документов, усложняет контроль 
движения документов и отчетность, а также делает процесс обмена 
информацией между отделами компании неэффективным.  
Для устранения проблем неэффективного обмена информацией и 
отсутствия строго контроля движения документов, предлагается ввести систему 
электронного документооборота «Делопроизводство» на базе платформы 
OPTIMA-WorkFlow.  
Внедрение системы электронного документооборота «Делопроизводство» 
на базе платформы OPTIMA-WorkFlow позволит отказаться от бумажного 
ведения дел, что существенно оптимизирует деятельность компании.  
Данная система является типовым решением и предназначена для 
автоматизации функций ведения делопроизводства и обеспечивает обработку 
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документов на протяжении всего жизненного цикла – от создания проекта 
документа до его списания в архив. Движение документов организовано по 
«свободной маршрутизации», что позволяет пользователю самому определять 
адресатов документа, в качестве которых могут выступать как подразделения, 
так и отдельные сотрудники компании. СЭД «Делопроизводство» позволяет 
автоматизировать такие категории, как входящая и исходящая 
корреспонденция, организационно-распорядительные документы, а также 
документы внутренней переписки [21]. 
Модель «to be» процесса подключения абонента представлена в 
Приложении Г.2. Данная модель отличается от «as is» тем, что при поступлении 
заявки от клиента специалист по работе с абонентами сканирует эту заявку и 
вводит в систему электронного документооборота. При использовании СЭД нет 
необходимости тратить время на передачу заявки техниками подключения, они 
получат ее автоматически. Бухгалтер также выполняет свою работу по данному 
процессу, использую систему, что значительно упрощает и ускоряет работу. 
СЭД «Делопроизводство» позволит сократить процесс передачи информации 
до 5 минут, следовательно, теперь доставка информации будет занимать около 
3-4 часов рабочего времени. 
Внедрение данной системы электронного документооборота позволит 
снизить время затрачиваемое сотрудником на компьютерную обработку 
документов с 60% рабочего времени до 30%.  
Внедрение системы электронного документооборота позволит лишь 
автоматизировать документооборот компании, но не распределение 
информационных ресурсов в целом. Для такой быстрорастущей и 
быстроразвивающейся компании, как АО «ЭР-Телеком Холдинг» этого 
решения недостаточно. Поэтому, для автоматизации распределения 
информации предлагается использовать распределенную информационную 
систему, т.е. внедрить систему управления базами данных (СУБД) Oracle 
Database Standard Edition One Processor License Software Update License & 
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Support. Данная СУБД позволит компании не просто управлять 
документооборотом, а управлять всей корпоративной информацией.  
Далее проведем сравнительный анализ СЭД «Делопроизводство» на базе 
платформы OPTIMA-WorkFlow и СУБД Oracle Database Standard Edition. 
Таблица 4 – Сравнительный анализ СЭД «Делопроизводство» и СУБД Oracle 
Database Standard Edition 
Критерий СЭД «Делопроизводство» СУБД Oracle Database 
Standard Edition 
Клиентская операционная 
система: 
Windows (2000, XP, Vista, 7) 
+ + 
Возможности интеграции: 
1C, MS Office 
+ + 
Автоматизация центров 
обработки данных  + 
Возможность расширения 
масштабируемости и 
функциональности 
 + 
Быстрота работы + + 
Простота модернизации  + 
Возможности по построению 
распределенных систем 
(работа удаленных офисов) 
 + 
Резервное копирование + + 
Быстрая адаптируемость к 
изменениям  + 
Стоимость 83870/90150 85250/91200 
 
Как видно из таблицы, СУБД Oracle Database Standard Edition 
превосходит СЭД «Делопроизводство» по нескольким критериям, которые 
являются определяющими для рассматриваемой компании при выборе системы 
для автоматизации распределения информационных ресурсов. 
При внедрении данной СУБД процесс подключения абонента 
значительно ускорится. Так, заявка, поступившая от клиента в абонентский 
отдел, автоматически передается в службу технического сервиса, превращаясь 
там в наряд и в финансово-экономический отдел в виде заявки на оплату. 
Система автоматически пересылает документы имеющимся на местах 
сотрудникам, отвечающим за их обработку. Процесс передачи информации при 
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использовании СУБД будет занимать всего несколько минут и в среднем 
сотрудник, отвечающий за обработку этой информации, будет тратить на эту 
работу от 1 до 1,5 часов. А на компьютерную обработку будет уходить не 60%, 
а всего 10% рабочего времени.  
Далее проведем расчет экономической эффективности рассматриваемых 
решений. Сейчас сотрудники компании при использовании бумажного 
документооборота тратят на распределение информации около 6 часов 
рабочего времени, в месяц около 180 часов, в год – 2160 часов. С внедрением 
системы электронного документооборота на распределение информации будет 
тратиться около 4 часов рабочего времени, 120 часов в месяц и 1440 часов в 
год. Т.е. с внедрением СЭД «Делопроизводство» в год компания будет 
экономить (при средней заработной плате сотрудника 25000 руб./мес. или 170 
руб./час): 170*(2160-1140) = 122400 рублей. Срок окупаемости: 83870/122400 = 
0,7 или 8 месяцев и 12 дней. С внедрением СУБД Oracle Database Standard 
Edition сотрудник на распределение информации будет тратить около 1,5 часов 
в день, 45 часов в месяц и 540 часов год. Компании в год будет экономить 
170*(2160-540) = 275400 рублей. Срок окупаемости: 85250/275400 = 0,3 или 3 
месяца и 19 дней. Графически данный расчет представлен на рисунке 10. 
 
Рисунок 10 – Графическое представление затрат времени по типу организации 
распределения информации 
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Таким образом, можно сделать вывод, что внедрение СУБД Oracle 
Database Standard Edition будет более эффективным решением для компании 
АО «ЭР-Телеком Холдинг», т.к. позволит значительно ускорить распределение 
информационных ресурсов, никак не повлияв на качество распределения. 
Данное решение позволит компании сократить затраты не только временных 
ресурсов, но и финансовых, а также позволит компании оставаться 
конкурентоспособной на рынке телекоммуникационных услуг, за счет 
повышения лояльности клиентов.  
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
В соответствии с целью данной бакалаврской работы были предложены 
решения для повышения эффективности процессов обработки и распределения 
информации в компании АО «ЭР-Телеком Холдинг». Для достижения 
поставленной цели были решены задачи, поставленные во введении. Ниже 
обобщим проделанную работу. 
В рамках первой задачи были изучены понятия распределенных 
информационных систем и информационных ресурсов, а также управление 
распределением информационных ресурсов и выявлена важность грамотной 
организации данного процесса. 
В процессе выполнения второй задачи, была описана предметная область, 
а именно рынок телекоммуникационных услуг, а также объект исследования 
Красноярский филиал телекоммуникационной компании АО «ЭР-Телеком 
Холдинг» и определено его место в отрасли. Были выявлены слабые места 
процессов и приоритетное направление их совершенствования. Основным 
направлением совершенствования было выбрано улучшение процессов 
распределения информационных ресурсов компании. 
В ходе выполнения третьей задачи были рассмотрены бизнес-процессы 
распределения информационных ресурсов на примере процесса подключения 
абонента и была построена модель данного процесса. В ходе анализа было 
установлено, что основной проблемой рассматриваемого процесса и процессов 
распределение информации в целом является длительность обработки 
информации (документов) и неэффективность распределения информации 
между подразделениями компании. 
При решении четвертой задачи были приведены конкретные 
рекомендации по улучшению управления бизнес-процессами распределения 
информационных ресурсов и рассмотрено два решения. Было предложено 
внедрить систему электронного документооборота «Делопроизводство» на базе 
платформы OPTIMA-WorkFlow, которая позволит компании АО «ЭР-Телеком 
Холдинг» отказаться от бумажного ведения дел, что повысит качество работы с 
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документами. Но для быстрорастущей и быстроразвивающейся компании этого 
недостаточно, поэтому было установлено, что оптимальным решением для 
автоматизации распределения информационных ресурсов станет внедрение 
СУБД Oracle Database Standard Edition One Processor License Software Update 
License & Support. Данное решение позволит компании значительно ускорить 
процесс обработки документов и распределения информации между 
сотрудниками, что повысит эффективность деятельности компании в целом и 
позволит компании оставаться конкурентоспособной в рамках постоянно 
меняющихся условий внешней среды.  
При непрерывно растущей конкуренции необходимо постоянно улучшать 
процессы, протекающие в компании, что невозможно без оперативной работы с 
информацией, поэтому предложенное решение является актуальным на данный 
момент и должно помочь компании выйти на качественно новый уровень.  
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СПИСОК СОКРАЩЕНИЙ 
В данной бакалаврской работе применены следующие сокращения: 
АО – акционерное общество; 
РС – распределенная система; 
ОС – операционная система; 
ПО – программное обеспечение; 
РИС – распределенная информационная система; 
БД – база данных; 
СУБД – система управления базами данных; 
OSS – Operation Support System; 
BSS – Business Support System; 
ОАО – открытое акционерное общество; 
b2c – business-to-client, бизнес-клиент; 
b2b – business-to-business, бизнес-бизнес; 
СМИ – средства массовой информации; 
ИС – информационная система; 
HCM – Human Capital Management; 
АРМ – автоматизированное рабочее место; 
СЭД – система электронного документооборота; 
as is – как есть; 
to be – как должно быть. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А.1 
Организационная структура Красноярского филиала АО «ЭР-Телеком Холдинг» 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А.2 
Функциональная структура Красноярского филиала АО «ЭР-Телеком Холдинг»
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исследования и 
анализа рынка 
услуг связи
Осуществление 
консультации 
клиентов
Организация 
закупок
Организация 
закупок для 
основной 
деятельности
Организация 
закупок для 
работы 
организации
Осуществление 
предпродажной 
подготовки
Планирование 
закупок
Проведение 
закупок 
оборудования
Осуществление 
закупки основных 
средств
Осуществление 
закупки 
канцелярии
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б.1 
Акт сдачи-приемки услуг 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б.2 
Экземпляр М-11 для выдачи техникам подключения 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б.3 
Счет-фактура 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б.4 
Правила оказания услуг связи физическим лицам 
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Продолжение приложения Б.4 
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Продолжение приложения Б.4 
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Продолжение приложения Б.4 
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Продолжение приложения Б.4 
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Окончание приложения Б.4 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б.5 
Бланк-заказ 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б.6 
Согласие на обработку персональных данных 
 
64 
ПРИЛОЖЕНИЕ В 
IDEF0-модель основных бизнес-процессов компании АО «ЭР-Телеком Холдинг»
ЗАГОЛОВОК:УЗЕЛ: НОМЕР:А0 Ключевые бизнес-процессы
План закупок
A1
Деятельность по 
процессу закупки
Отдел логистики
A3
Деятельность по 
продаже 
оборудования и 
предоставлению 
телеком-услуг
A4
Деятельность по 
сопровождению 
клиентов
A2
Маркетинговая 
деятельность
Акт сдачи-
приемки услуг
Отделы 
маркетинга b2c, 
b2b 
Отделы продаж 
b2c, b2b 
Отдел сервисного 
обслуживания/отдел по 
техническому 
сопровождению клиентов
Рыночная 
информация
Анализ рынка
Регламент 
отдела логистики
Регламент 
отдела маркетинга Регламент 
отдела продаж
Регламент 
отдела сервисного 
обслуживания/отдела по 
техническому сопровождению 
клиентов
Оборудование от 
поставщиков
Заявки клиентов
Договора на оказание 
услуг, установку 
оборудования
65 
ПРИЛОЖЕНИЕ Г.1 
Модель «as is» процесса подключения абонента 
Поступила 
заявка от 
клиента
Обработать 
заявку
Специалист по 
работе с 
абонентами
Заявка
Заявка 
обработана
Передать 
заявку мастеру
Специалист по 
работе с 
абонентами
Заявка
Заявка передана
Провести 
предварительные 
и стационарные 
работы
Работы 
проведены
Техник 
подключения
Наряд
Наряд с пометкой 
о технической 
возможности
Заключить 
договор
Специалист по 
работе с 
абонентами
Договор
Договор 
заключен
Установить 
оборудование и 
проверить 
подключение
Техник 
подключения
Закрытый 
наряд
Оборудование 
установлено, 
доступ есть
Оплата установки 
оборудования, 
подключения
Бухгалтер
Акт сдачи-
приемки работ
Оплаченный счет
Оплата 
выполнена
Заявка не 
обработана
V
Нет доступа в 
интернет
Ошибки в заявке
...
V
1
1
Специалист по 
работе с 
абонентами
Выяснить 
причину
Специалист по 
работе с 
абонентами
Устранить 
причину
Причина 
устранена
 66 
 
ПРИЛОЖЕНИЕ Г.2 
Модель «to be» процесса подключения абонента 
СЭД
«Делопроизводство»
Поступила 
заявка от 
клиента
Обработать 
заявку 
(отсканировать)
Специалист по 
работе с 
абонентами
Заявка
Заявка 
обработана
Передать 
заявку мастеру
Специалист по 
работе с 
абонентами
Заявка
Заявка передана
Провести 
предварительные 
и стационарные 
работы
Работы 
проведены
Техник 
подключения
Наряд
Наряд с пометкой 
о технической 
возможности
Специалист по 
работе с 
абонентами
Договор
Договор 
заключен
Техник 
подключения
Закрытый 
наряд
Оборудование 
установлено, 
доступ есть
Оплата установки 
оборудования, 
подключения
Бухгалтер
Акт сдачи-
приемки работ
Оплаченный счет
Оплата 
выполнена
Заявка не 
обработана
V
Нет доступа в 
интернет
Ошибки в заявке
...
V
1
1
Специалист по 
работе с 
абонентами
Выяснить 
причину
Специалист по 
работе с 
абонентами
Устранить 
причину
Причина 
устранена
СЭД
«Делопроизводство»
СЭД
«Делопроизводство»
Установить 
оборудование и 
проверить 
подключение
Заключить 
договор
СЭД
«Делопроизводство»
